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   ٲط٦ع آٲٹظقځ زضٲبٶځ ضاظڀ / ٲط٦ع سح٣ڃ٣بر ضٸاٶذعق٧ځ ثبٮڃٷځ ، زاٶك٧سٺ دعق٧ځ ،زاٶك٫بٺ ٖٯٹٰ دعق٧ځ سجطڂع (* ٶٹڂؿٷسٺ ٲؿئٹ٬) زؾشڃبض ضٸاٶذعق٧ځ ، 1
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 ثڃٳبضڀ ټبڀ ٦ٹز٦بٴ ، ٲط٦ع آٲٹظقځ زضٲبٶځ ٦ٹز٦بٴ ، زاٶك٧سٺ دعق٧ځ ، زاٶك٫بٺ ٖٯٹٰ دعق٧ځ سجطڂع اؾشبز 2
 ٲط٦ع ثٽساقز اؾشبٴ آشضثبڂؼبٴ قط٢ځ ، زاٶك٫بٺ ٖٯٹٰ دعق٧ځ سجطڂع  ٲسڂط ٪طٸٺ ؾلاٲز ذبٶٹازٺ ٸ ػٳٗڃز ،  3
 ٦بضقٷبؼ اٲٹض زاضٸڂځ ، ٲط٦ع ثٽساقز اؾشبٴ آشضثبڂؼبٴ قط٢ځ ، زاٶك٫بٺ ٖٯٹٰ دعق٧ځ سجطڂع  4
  ٦بضقٷبؼ سؼٽڃعار دعق٧ځ ، ٲط٦ع آٲٹظقځ زضٲبٶځ ٦ٹز٦بٴ ، زاٶك٫بٺ ٖٯٹٰ دعق٧ځ سجطڂع  5
ثشارّبی هَثز ثزای وبرثزدی ًوَدى ًتبیج پژضٍّؼ رٍی هؾژتزی ب ثژِ وژبر   ژزی یىی اس ا:  ّذفزهیٌِ ٍ 
ایي هغبلؼِ ثزای عزاحژی رٍػ ثژِ وژبر  زی ًوَدارّبی وٌتزل در تحل ل ٍ ارسیبثی رضبیت هؾتزی اعت . 
 ًوَدارّبی وٌتزل در پبیؼ رضبیت هؾتزی در تغْ لات ثْذاؽتی درهبًی اجزا  زدیذ. 
ؼِ ثِ صَرت آیٌذُ ًگز اجزا ؽذ. در یه دٍرُ عِ هبِّ در یه ث وبرعتبى ػوژَهی ایي هغبل : هَاد ٍ رٍضْا
ثب یه پزعؾٌبهِ ؛ رضبیت   زًذ بى خذهت در هم بط ل ىزت تؼ  ي ؽذ. پژظ اس جوژغ آٍری دادُ ّژبی 
هَرد تحل ل لزار  زفت.  ثزای تؼ  ي رضبیت هؾژتزی اس   61 SSPSاٍل ِ ب ایي دادُ ّب در ًزم افشار اوغل ٍ 
ّبی دُ تبیی ٍ پٌج تبیی هختلف اس ًظژز  هتغ زُ ٍ رٍػ هصبحجِ اعتفبدُ ؽذ . سیز زٍُ 01ه چه ل غت ی
 ه بًگ ي ٍ داهٌِ تغ  زات ثب یىذیگز همبیغِ ؽذًذ . 
ثژ ي در هم بط پژٌج اهت ژبسی ل ىژزت ثژَد.  5.4در یه دٍرُ عِ هبِّ ه بًگ ي رضبیت ث وبراى :  یافتِ ّا
رُ ّبی پٌج رٍسُ ٍ دُ رٍسُ ٍ ث غت ٍ پٌج رٍسُ اختلاف هؼٌی دار آهبری ٍجَد ه بًگ ي رضبیت ث وبر در دٍ
ًذاؽت . ث ي ه بًگ ي عغح رضبیت پٌج ًوًَِ ٍ دُ ًوًَِ در رٍس ٍ ول یه رٍس اختلاف هؼٌژی دار آهژبری 
 ثزای پبیؼ رضبیت هؾتزی ثِ وبر  زفتِ  ؽذ.    Xژ  Rًوَدار  ٍجَد ًذاؽت . 
 02 – 52ه بًگ ي رضبیت ث وبراى در دٍرُ ّژبی سهژبًی یبفتِ ّبی ایي هغبلؼِ ًؾبى داد وِ  ًتیجِ گیری :
رٍسُ ثب ه بًگ ي عِ هبِّ ٍ ً ش ه بًگ ي رضبیت ث وبراى در سیز زٍّْبی پٌج ٍ دُ تبیی تفبٍت لبثژل تژَجْی 
 ًذاؽت. 
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 مقدمه : 
  ٲزؾدلا  ٸ اضس٣دبڀ  ٶٓبٲٽبڀ ؾدلاٲشځ ، سدأٲڃٵ   ٸػٹزڀ  ٞٯؿٟٿ
ٶڃبظټدب ٸ ثدٻ  آٶٽدب دبؾدر٫ٹڂځ  سٹٞڃد١   ٸ ٲلا٤  ثٹزٺ  ٸ ػبٲٗٻ  ٲطزٰ
ٲٹػدٹز   ثبقس . ٞطاڂٷسټبڀ ٲځ  ؾلاٲز  زض ظٲڃٷٻ  ٲطزٰ  ټبڀ ذٹاؾشٻ
ثبڂدس ثشٹاٶٷدس ٶڃبظټدب ٸ   ثدب ٖٳٯ٧دطز زضؾدز   ثٽساقشځ  زض ؾڃؿشٱ
زض ضٸڂ٧طزټبڀ  ٶٹڂٵ ٲدسڂطڂز ٶٳبڂٷس .  ٲكشطڂٽب ضا سأٲڃٵ  اٶشٓبضار
زض ؾبٮٽبڀ اذڃدط  ٲكشطڀ اظ ػبڂ٫بٺ ذبنځ ثطذٹضزاض ثٹزٺ ٸ، ٸاغٺ 
سٹػٻ ؾبظٲبٶٽب اظ اټساٜ ٲبٮځ ثدٻ ؾدٹڀ ٲكدشطڀ ٲُٗدٹٜ قدسٺ 
ذسٲبر ؾلاٲز ثبڂؿدشځ ثدٻ ٖٷدٹاٴ ٲهدطٜ  ٴ٪ڃطٶس٪ب ]1[ اؾز.
 ]2[ ٦ٷٷسٺ ثبظاض ؾلاٲز قٷبذشٻ قسٺ ٸ ٲدٹضز س٧دطڂٱ ٢دطاض ٪ڃدطز. 
ٸاغٺ ٲكشطڀ ٸ ڂب ٪ڃطٶسٺ ذسٲز ، ثڃٳبض ضا زض ٢ٯت ٶٓدبٰ ؾدلاٲز 
ضيبڂز ٪ڃطٶس٪بٴ ذسٲز ، اٲطٸظٺ اظ قبذهدٽبڀ  ]3[ ٢طاض ٲڃسټس.
ٲٽٱ زض اضظقدڃبثځ ذدسٲبر ثٽساقدشځ زضٲدبٶځ ٲحؿدٹة قدسٺ ٸ 
ټدبڀ ذدٹز ثدط ؾبظٲبٴ ػٽبٶځ ثٽساقز ٶڃع زض ثؿڃبضڀ اظ ثطٶبٲدٻ 
ٯدت ثدٻ ٖٷدٹاٴ دڃبٲدس ٲكشطڀ اٚ زضيبڂ ]4[ ضٸڀ آٴ سب٦ڃس زاضز.
ثڃكشط سح٣ڃ٣ٽب زضٲدٹضز   ]7-5[٦ڃٟڃز ذسٲز دصڂطٞشٻ قسٺ اؾز.
ضيبڂز ٲكشطڀ سٷٽب ثطاؾبؼ ػٳٕ آٸضڀ زازٺ ثٻ نٹضر سهدبزٞځ 
اظ احؿبؾبر ٸ ٖ٣بڂس ٲكشطڂبٴ ثٹزٺ ٸ سلاـ اٶس٦ځ ثطاڀ دڃ٫ڃدطڀ 
ڂ٧دځ اظ اثعاضټدبڀ ٲدٹطط ]8[ ټٹقٳٷس ٸ ثطضؾځ آٶٽباٶؼبٰ ٲځ ٪ڃطز.
ٹزٴ ٶشبڂغ دػٸټف ضٸڀ ٲكشطڀ ثدٻ ٦دبض ٪ڃدطڀ ثطاڀ ٦بضثطزڀ ٶٳ
ٶٳٹزاضټبڀ ٦ٷشط٬ زض سحٯڃد٭ ٸ اضظڂدبثځ ضيدبڂز ٲكدشطڀ اؾدز. 
ٶٳٹزاضټبڀ ٦ٷشط٬ ، ضٸٶس ٖٳٯ٧طز ٞطاڂٷس ضا زض َٹ٬ ظٲبٴ ثٹيدٹح 
ٶكبٴ زازٺ ٸ ٲسڂطاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ضا ٢بزض ٲدځ ؾدبظٶس سدب ثشٹاٶٷدس ثدب 
ؾدز سكرڃم ٶٹؾبٶبر ٖبٰ ٸ ذبل ، ڂ٥ اضظقڃبثځ ٲٷُ٣دځ ٸ زض 
اظ ٖٳٯ٧طز ٞطاڂٷس ثٗٳ٭ آٸضٶس. ؾدبظٲبٶٽبڀ اضائدٻ زټٷدسٺ ذدسٲبر 
ؾلاٲز ثب ڂ٧بض٪ڃطڀ اڂدٵ ٶٳٹزاضټدب ٲڃشٹاٶٷدس دڃكدطٞشٽبڀ ٢بثد٭ 
ٶٳدٹزاض ٦ٷشدط٬ اظ  ]81[ٲلاحٓٻ زض اضس٣بڀ ٦ڃٟڃز ثسؾز آٸضٶدس. 
حسٸز ثبلا ٸ دبڂڃٵ سك٧ڃ٭ ڂبٞشٻ ٸ دبڂدساضڀ ٞطاڂٷدسټب ضا زض َدٹ٬ 
ڂدٵ ٶٳٹزاضټدب اثدعاضڀ اطدطثرف زض ا ]91[ ظٲبٴ ٶكبٴ ٲدځ زټدس . 
 ]02[اضظقڃبثځ ٲؿدشٳط ٸ ټٳعٲدبٴ ذدسٲبر ثٽساقدشځ ټؿدشٷس . 
قٹاټس سؼطثځ ٶكبٴ ٲځ زټس ٦دٻ ٶٳدٹزاض ٦ٷشدط٬ زض ؾدبظٲبٴ زض 
اضس٣بڀ ٞطاڂٷسټب ٸ ڂبز٪ڃطڀ ؾبظٲبٶځ ثؿڃبض ٲٹطط ثٹزٺ ٸ زازٺ ټدب ضا 
ٲُبٮٗدٻ  ٵاڂد  ]12[ثٻ اَلاٖبر ٸ زاٶف ٦بضثطزڀ سجسڂ٭ ٲځ ٦ٷدس. 
ثطضؾځ چ٫ٹٶ٫ځ ثٻ ٦بض٪ڃطڀ ٶٳٹزاضټبڀ ٦ٷشط٬ زض ؾدٷؼف  ثطاڀ
ٸ اضس٣بڀ ضيدبڂز ٲكدشطڀ زض ٶٓدبٰ ٲطا٢جشٽدبڀ اٸٮڃدٻ ثٽساقدشځ 
 َطاحځ ٸ اػطا قس. 
 
 : رٍش ترسین ًوَدار کٌترل در پایص رضایت هطتری  1جذٍل 
 ضيبڂز ٲكشطڀ ٸ ٲشٛڃطټبڀ ٦ٯڃسڀ ٲٹطط زض آٴ سٗطڂٝ ٲځ قٹٶس .  .1
ٲ٣ڃبؼ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڀ سٗڃڃٵ ٲځ ٪طزز . ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ٲځ سٹاٴ ثٻ ؾٻ نٹضر ٲڃبٶ٫ڃٵ ٖدسزڀ ضيدبڂز ،  .2
ٲكدشطڀ اظ  زضنس اٞطاز ضايځ ٸ ڂب ٶبضايځ ٸ سٗساز ٖبٲ٭ ٶبضيبڂشځ زض ټط ٞطز ٲحبؾجٻ ٶٳٹز . ثط اؾبؼ ضٸـ ٲحبؾجٻ ضيبڂز
 ٶٳٹزاضټبڀ ٦ٷشط٬ ٲرشٯٝ ٲځ سٹاٴ اؾشٟبزٺ ٶٳٹز . 
 چ٥ ٮڃؿز ؾٷؼف ضيبڂز ٲكشطڀ سٽڃٻ ٲځ ٪طزز. .3
( قدڃٟز ، ضٸظ ، ؾدبٖز )  ٲكدبثٻ  ٸ زض قدطاڂ  ٍ  ٦ٹسبٺ  ظٲبٶځ  ٞبنٯٻ  زض ڂ٥  ٦ٻ  ټبڂځ  زازٺ ظڂط٪طٸٺ ثٻ نٹضر قٟبٜ سٗطڂٝ ٲځ قٹز . .4
 ٞطندز  آٴ   زاذ٭  ټبڀ  زازٺ  ٦ٻزض سٗڃڃٵ اٶساظٺ ظڂط٪طٸٺ ثبڂس سٹػٻ ٶٳٹز  . زټٷس  ٲځ  سك٧ڃ٭ضا   ظڂط ٪طٸٺ  ڂ٥، قٹٶس   ٲځ  آٸضڀ ػٳٕ
 ٶٳٹز .  ظڂط ٪طٸټٽب ضا قٷبؾبڂځ  ثڃٵ  ٚڃط َجڃٗځ  سٛڃڃطار  سب ثشٹاٴ، ثبقٷس   ٖبٰ  اظ ٖٯ٭  ٶبقځ  ٸ ټٳٻ  ٶساقشٻ ضا  سٛڃڃط دصڂطڀ  ٸ ٲؼب٬
 زض ندٹضر  ٸٮدځ  اؾدز   ٶٳٹزٺ  ٲٗطٞځ 4ضا   ظڂط ٪طٸٺ  آ٬ اڂسٺ  اٶساظٺ  قڃٹټبضر زز .ټط ظڂط ٪طٸٺ ٲكرم ٲځ ٪طسٗساز ٶٳٹٶٻ زض  .5
 ٶٳٹز .  اؾشٟبزٺ  ټٱ  سبڂځ  ڂ٥  ٸ حشځ  سبڂځ 2 - 3  اظ ظڂط ٪طٸټٽبڀ  سٹاٴ ټب ٲځ  زازٺ  آٸضڀ  ػٳٕ  ټعڂٷٻ  ثبلا ثٹزٴ
شط٬ ٲٷبؾت سٽڃٻ قسٺ ٸ زض ضٸڀ آٴ ذٍ ٲڃدبٶ٫ڃٵ ، ثب سٹػٻ ثٻ ٶٹٔ ٲشٛڃط ، ٶٳٹزاض ٦ٷ ٶٳٹزاض ٦ٷشط٬ ٲٷبؾت سٽڃٻ ٲځ قٹز . .6
 حس ٦ٷشط٬ ثبلاڂځ ٸ حس ٦ٷشط٬ دبڂڃٷځ ٲكرم ٲځ ٪طزز . 
دؽ اظ ضٕٞ ٶٹؾبٶبر ذدبل ، ٶٳدٹزاض ٶٳٹزاض ٦ٷشط٬ سٟؿڃط ٲځ قٹز . ٶٹؾبٴ ټبڀ ذبل قٷبؾبڂځ قسٺ ٸ ثطَطٜ ٲځ قٹٶس .  .7
 ٦ٷشط٬ دبڂٻ سٽڃٻ ٲځ ٪طزز. ٶكبٶٻ ټبڀ ٶٹؾبٴ ذبل : 
 ) حسٸز ٦ٷشط٬  ضٸڀ  ٶ٣بٌ  ٢طاض ٪ڃطٶس.(اظػٳٯٻ  اظ حس ٦ٷشط٬  ذبضع  ٶ٣بٌاظ   سٗسازڀ 
 ثبقس .  ٲط٦عڀ  ذٍ  َطٜ  زض ڂ٥  ؾط ټٱ  دكز  ٶ٣ُٻ 8ا٪ط  
 ٢طاض ٪ڃطٶس .  ٲط٦عڀ  ذٍ  َطٜ  زض ڂ٥  ؾط ټٱ  دكز  ٶ٣ُٻ 11اظ   ٶ٣ُٻ 01ا٪ط  
 ٢طاض ٪ڃطٶس .  ٲط٦عڀ  ذٍ  ؾٳز  زض ڂ٥  ؾط ټٱ  دكز  ٶ٣ُٻ 41اظ   ٶ٣ُٻ 21ا٪ط  
 قٹز .  ٲځ .زاضٶس   ٸ ڂب ؾڃط ٶعٸٮځ  ؾڃط نٗٹزڀ  ٦ٻ  ٲشٹاٮځ  ٶ٣ُٻ 7 
 . ثطٸٶس  ثبلا ٸ دبڂڃٵ  ؾط ټٱ  دكز  ٶ٣ُٻ 41ا٪ط  
  ٪ڃطٶس .   ٢طاض ٲځ  ڂبحسٸز ٦ٷشط٬  ٲط٦عڀ  ذٍ  ثٻ  ٶعزڂ٥  اٮٗبزٺ ٞٹ٠  ٶٳٹزاض ٦ٷشط٬  ضٸڀ  ٶ٣بٌ 
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 كارروش 
اڂٵ ٲُبٮٗٻ آڂٷسٺ ٶ٫ط ثطاڀ َطاحدځ اٮ٫دٹڀ اؾدشٟبزٺ اظ 
ٶٳٹزاضټددبڀ ٦ٷشددط٬ زض دددبڂف ضيددبڂز ٲكددشطڀ زض ڂدد٥ 
ثڃٳبضؾشبٴ  اػطا قس . زازٺ ټبڀ ٲطثٹٌ ثٻ ضيبڂز ٲطاػٗڃٵ 
ثط اؾبؼ زٺ ٲشٛڃط ٲكدرم ، ثدب ڂد٥ دطؾكدٷبٲٻ ٲح٣د١ 
ؾبذشٻ ، زض ڂ٥ زٸضٺ ٲشٹاٮځ ؾٻ ٲبټٻ ػٳٕ آٸضڀ ٸ ٲڃعاٴ 
 01ٲ٣ڃدبؼ ٮڃ٧دطر سٗڃدڃٵ قدس . ټدط ضٸظ  ضيبڂز آٶٽب زض
دطؾكٷبٲٻ ، زض ؾبٖبر ٲرشٯدٝ قدجبٶٻ ضٸظ ٸ زض ثركدٽبڀ 
 42ضٸظ ، ثب سٳبٰ ٲطاػٗڃٵ زض  02ٲرشٯٝ س٧ٳڃ٭ قسٺ ٸ زض 
ؾبٖز ٲهبحجٻ  قس . دؽ اظ ػٳٕ آٸضڀ زازٺ ټبڀ اٸٮڃدٻ ، 
ٲدٹضز سحٯڃد٭   61 SSPSاڂٵ زازٺ ټب زض ٶطٰ اٞعاض ا٦ؿ٭ ٸ 
 ٢طاض ٪طٞز . 
ثدٻ ٖٷدٹاٴ ظڂط٪دطٸٺ  "قدڃٟز ذدسٲشځ"ٲُبٮٗدٻ اظ زض اڂدٵ 
اؾشٟبزٺ قس. اثشسا ظڂط٪طٸټٽب زض زؾشٻ ټبڀ زٺ سبڂځ ٸ دٷغ سبڂځ 
ٲرشٯٝ اظ ٶٓط ٲڃبٶ٫ڃٵ ٸ زاٲٷدٻ سٛڃڃدطار ثدب ڂ٧دسڂ٫ط ٲ٣بڂؿدٻ 
قسٶس . ثطاڀ سٽڃٻ ٶٳٹزاض ٦ٷشدط٬ ضيدبڂز ٪ڃطٶدس٪بٴ ذدسٲز ، 
سٶس زازٺ ټبڀ زٺ سبڂځ زض ثڃؿز ٸ دٷغ ضٸظ دكز ؾط ټٱ سٽڃٻ ق
ثدٹز  01. ثب سٹػٻ ثٻ اڂٷ٧ٻ زض ټط ظڂط٪طٸٺ سٗساز زازٺ ټب ٲؿبٸڀ 
ثطاڀ قٷبؾبڂځ ٸ حصٜ اطط ٶٹؾدبٶبر ذدبل   Rٸ   X، اظ ٶٳٹزاض 
احشٳبٮځ اؾشٟبزٺ قس . ثطاڀ ٲحبؾجٻ حدسٸز  ٦ٷشدط٬ اظ ٞطٲدٹ٬ 
ٲڃبٶ٫ڃٵ  Rٲڃبٶ٫ڃٵ ظڂط ٪طٸټٽب ٸ  Xاؾشٟبزٺ قس. 2 XAR
زض ٢سٰ ثٗسڀ زازٺ ټدبڀ ٦ٯځ زاٲٷٻ سٛڃڃطار ظڂط٪طٸٺ ټب اؾز . 
ذبضع اظ ٲحسٸزٺ ثبلاڂځ اظ سحٯڃ٭ حصٜ ٸ ثب زازٺ ټبڀ ثب٢ڃٳبٶسٺ 
 زٸثبضٺ ٲڃبٶ٫ڃٵ ٲحبؾجٻ ٸ ٶٳٹزاض ٦ٷشط٬ ضؾٱ قس. 
 
 
 : ًوَدارّای کٌترل هَرد استفادُ بر اساس هقیاس هَرد استفادُ  2جذٍل 
 در پایص رضایت هطتری ٍقتی اًذازُ زیرگرٍّْا هساٍی است . 
 
 حذٍد وٌتزل ًَع ًوَدار هَرد استفبدُ ًَع همیبس
ٲڃبٶ٫ڃٵ ضيبڂز زض 
 ٲ٣ڃبؼ ٮڃ٧طر
   ظڂط٪طٸٺ  اًٖبڀ
 01ٸ ٦ٳشط اظ   اظ ڂ٥  ثڃف
 2 XAR Xد  Rٶٳٹزاض 
 ظڂط٪طٸٺ  اًٖبڀ
 01اظ   ثڃف 
 3  AS Xد  sٶٳٹزاض 
 3 CC Cٶٳٹزاض  سٗساز ٖبٲ٭ ٶبضيبڂشځ
 Pnٶٳٹزاض  ٲحبؾجٻ ٶؿجز ذُب
n
nP
 3(1  PnP
 ; اٶحطاٜ ٲٗڃبض ، S; زاٲٷٻ سٛڃڃطار   ،    R; ٲڃبٶ٫ڃٵ ظڂط٪طٸټٽب   ،   X
 ٲ٣بزڂط طبثز 3Aٸ  2A; ٶؿجز ذُب    ،   P; ٲڃبٶ٫ڃٵ ٶ٣م   ،    C
 
 
 یافته ها : 
زض  5.4زض ڂ٥ زٸضٺ ؾٻ ٲبټٻ ٲڃبٶ٫ڃٵ ضيدبڂز ثڃٳدبضاٴ 
ٲ٣ڃبؼ دٷغ اٲشڃبظڀ ٮڃ٧طر ثدٹزٺ اؾدز ٦دٻ زض ثركدٽبڀ 
ٲرشٯدٝ ، قدڃٟشٽبڀ ٲرشٯدٝ ،ضٸظټدبڀ ٲرشٯدٝ ٸ ٶڃدع زض 
ثڃٳبضاٴ اٸضغاٶؽ ٸ ٖبزڀ ٲشٟبٸر ثٹز. زض ثركٽبڀ ٲرشٯٝ 
ٲشٛڃط ثٹز.  8.4سب  1.4ثڃٳبضؾشبٴ ؾُح ضيبڂز ٲكشطڀ اظ  
٪ڃطٶس٪بٴ ذسٲز زض ثڃٳبضؾشبٴ زض ظٲدبٴ ٲڃبٶ٫ڃٵ ضيبڂز 
 84.4( 64.4ؾٻ ٲبټٻ زض ٲطاػٗڃٵ ٖبزڀ  ٲُبٮٗٻ ٸ زض زٸضٺ
) 85.4 – 26.4(  6.4) ٸ زض ٲددطاػٗڃٵ اٸضغاٶددؽ  44.4 –
ثٹز. ثڃٵ ٲڃبٶ٫ڃٵ ټبڀ ضيبڂز ثڃٳبض زض زٸضٺ ټبڀ دٷغ ضٸظٺ 
ٸ زٺ ضٸظٺ ٸ ثڃؿز ٸ دٷغ ضٸظٺ اذدشلاٜ ٲٗٷدځ زاض آٲدبضڀ 
ٸػٹز ٶساقز . ثڃٵ ٲڃبٶ٫ڃٵ ؾُح ضيبڂز ددٷغ ٶٳٹٶدٻ زض 
ضٸظ ، زٺ ٶٳٹٶٻ زض ضٸظ ٸ ٦د٭ ڂد٥ ضٸظ اذدشلاٜ ٲٗٷدځ زاض 
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 : تَزیغ دادُ ّای بیست ٍ پٌج زیر گرٍُ پطت سر ّن هیساى رضایت بیوار  3جذٍل 
 
 هیبًگیي 01 9 8 7 6 5 4 3 2 1 تبریخ ردیف
 62.4 9.4 2.3 9.2 9.4 3.4 3.4 7.3 9.4 5 5.4 01,5,58 1
 15.4 7.4 5.4 3.4 3.4 7.4 9.4 5.4 4.4 6.4 2.4 11,5,58 2
 79.3 7.3 5 9.3 1.4 4.3 6.4 3 8.3 8.3 4.4 21,5,58 3
 62.4 1.3 1.4 9.3 2.4 9.3 5 2.4 5 6.4 6.4 31,5,58 4
 21.4 6.3 1.4 7.3 2.3 7.4 5.4 7.4 4.4 7.4 6.3 41,5,58 5
 51.4 9.2 6.4 3.4 3.4 9.3 7.4 2.3 5.4 9.4 2.4 51,5,58 6
 12.4 7.4 4.3 1.4 7.4 7.4 5 2.4 8.3 6.4 9.2 61,5,58 7
 40.4 5.4 2.4 3.4 3.4 3 3.4 5 2.4 3.3 3.3 71,5,58 8
 93.4 5.4 1.4 9.3 6.4 5 5.4 5 5.4 4.3 4.4 81,5,58 9
 91.4 4.4 3 6.4 5 4.3 5 7.3 5.4 6.3 7.4 915,58 01
 65.4 5 8.4 8.4 4 2.4 5 8.4 6.4 5.3 9.4 02,5,58 11
 23.4 3.3 7.4 8.2 2.4 4 3.4 5 5 5 9.4 12,5,58 21
 87.4 9.4 8.4 5 8.4 3.4 7.4 8.4 9.4 7.4 9.4 22,5,58 31
 81.4 1.4 9.4 7.2 9.4 5.4 8.3 7.4 9.2 9.4 4.4 32,5,58 41
 14.4 5.4 6.4 5.4 7.4 4.4 7.4 8.4 1.4 6.3 2.4 42,5,58 51
 53.4 8.4 7.4 9.3 9.3 9.3 1.3 9.4 8.4 6.4 9.4 52,5,58 61
 71.4 7.4 9.4 5.3 9.2 9.2 5 2.3 9.4 5 7.4 62,5,58 71
 34.4 6.4 7.3 5.4 4.3 9.4 8.4 4 9.4 8.4 7.4 82,5,58 81
 77.4 5 5 8.4 5 2.4 9.4 5 8.4 8.4 2.4 92,5,58 91
 55.4 3.4 8.4 4.4 4.4 5 9.4 5 9.2 5 8.4 03,5,58 02
 7.4 6.4 8.4 4.4 5 9.4 5 8.3 8.4 8.4 9.4 13,5,58 12
 15.4 9.4 8.4 3.4 9.4 1.4 8.3 6.4 7.4 3.4 7.4 1,6,58 22
 65.4 9.4 8.4 6.4 6.4 9.4 7.2 5 9.4 2.4 5 4,6,58 32
 44.4 9.4 7.3 7.3 9.4 8.2 7.4 9.4 5 9.4 9.4 5,6,58 42






 31  ..هصطفی فشح تخص ٍ ّوکاساى تِ کاسگیشی ًوَداس کٌتشل دس پایص سضایت هطتشی دس یک تیواسستاى   
 
 








 رٍس پطت سز ّن در سیزگزٍُ ّبي پٌج تبیی 35
 
 رٍس پطت سز ّن 5
 
 تبیی 5رٍس پطت سز ّن در دستِ ّبي  01
 
 تبیی 5رٍس پطت سز ّن در دستِ ّبي  02
 
 رٍس پطت سز ّن در دستِ ّبي دُ تبیی 35
 
 رٍس پطت سز ّن در دستِ ّبي دُ تبیی 5
 
 رٍس پطت سز ّن در دستِ ّبي دُ تبیی 01
 
 رٍس پطت سز ّن در دستِ ّبي دُ تبیی 01
 
 : هقایسِ ًوَدارّای کٌترل زیرگرٍُ ّای دُ تایی ٍ پٌج تایی هیساى رضایت بیواراى در بیوارستاى ضْیذ هذًی آررضْر 1ًوَدار 
فصلٌاهِ
  




 : ًوَدار کٌترل  هیساى رضایت بیواراى در بیوارستاى  2ًوَدار 
 
 بحث و نتیجه گیری : 
زض ضٸڂ٧طزټبڀ ٶٹڂٵ ضټجدطڀ ؾدبظٲبٴ ، ٲكدشطڀ زض ػبڂ٫دبٺ 
ذبنځ ٢طاض ٪طٞشٻ ٸ ؾٷؼف ذٹاؾشٻ ټب ، اٶشٓبضار ، قد٧بڂبر ٸ 
ٞشدٻ اؾدز . ثدطاڀ ضيبڂز ٪ڃطٶس٪بٴ ذسٲز  زض اٸٮٹڂز ٢طاض ٪ط
دبؾد ٲٹطط ثٻ ٶڃبظ ٲكدشطڀ ثبڂدس ندساڀ ٲكدشطڀ  زض ؾدبظٲبٴ 
زض  قٷڃسٺ قسٺ ٸ زض َطاحدځ ذدسٲبر ثدٻ ٦دبض ٪طٞشدٻ قدٹز . 
زض ڂ٥ زٸضٺ ؾٻ ٲبټٻ ٲڃعاٴ ضيبڂز ثڃٳبضاٴ زض ٲُبٮٗٻ حبيط ، 
ثركٽب ، قڃٟشٽب ٸ ضٸظټبڀ ٲرشٯٝ ٲشٟبٸر ثدٹزٺ ٸ  زض ثڃٳدبضاٴ 
حځ زض ضيدبڂز ثڃٳدبضاٴ ٸػدٹز اٸضغاٶؽ ٸ ٖبزڀ ٶڃع سٟبٸر ٸاي
 زاقز . 
ٲڃبٶ٫ڃٵ ضيبڂز ثڃٳدبضاٴ ڂبٞشٻ ټبڀ اڂٵ ٲُبٮٗٻ ٶكبٴ زاز ٦ٻ 
ضٸظٺ ثب ٲڃبٶ٫ڃٵ ؾٻ ٲبټدٻ ٸ ٶڃدع  02 – 52زض زٸضٺ ټبڀ ظٲبٶځ 
ٲڃبٶ٫ڃٵ ضيبڂز ثڃٳبضاٴ زض ظڂط٪طٸټٽبڀ دٷغ ٸ زٺ سبڂځ سٟدبٸر 
٢بث٭ سٹػٽځ ٶساضز ٸ ٲځ سدٹاٴ ثدب ػٳدٕ آٸضڀ زازٺ ټدب زض زٸضٺ 
ٶٳٹزاضټدبڀ ٦ٷشدط٬ زض سكدرڃم اظ بڀ ظٲدبٶځ ٲكدرم  ، ټد
ٲ٣بڂؿٻ ٶٳٹزاضټبڀ ٦ٷشدط٬ ٶٹؾبٶبر ٖبٰ ٸ ذبل اؾشٟبزٺ ٶٳٹز . 
ضٸظٺ  09٦ٻ ٲڃعاٴ ضيبڂز ثڃٳبضاٴ زض ڂد٥ زٸضٺ ٶكبٴ ٲځ زټس 
ضٸظ ٲرشٯٝ زض ثڃٵ حسٸز ٦ٷشدط٬ ٞطاڂٷدس  5دكز ؾط ټٱ  ٸ زض 
 ٢طاض زاضز . 
 ]22[ٞٹان٭ ؾٷؼف ٖٳٯ٧طز ثٻ ٶٹؾبٴ ٞطاڂٷس ثؿدش٫ځ زاضز . 
ثب سٹػٻ ثٻ ڂبٞشٻ ټبڀ اڂٵ ٲُبٮٗٻ ، ثٽشط اؾز زض ڂ٥ ثڃٳبضؾشبٴ 
ڂ٥ قڃٟز ثٻ ٖٷٹاٴ ظڂط ٪طٸٺ اٶشربة قٹز ٸ ثطاڀ ټط ثرف ٶڃع 
ٶٳدٹزاض ػسا٪بٶدٻ سٽڃدٻ قدٹز. ثدب ٞدطو ٲؿدبٸڀ ثدٹزٴ اٶدساظٺ 
ٲدځ سدٹاٴ اظ ز ثطاڀ دبڂف ضيبڂز ٪ڃطٶس٪بٴ ذسٲظڂط٪طٸټٽب ، 
 اؾشٟبزٺ ٶٳٹز .  Pnٸ ٶٳٹزاض  C، ٶٳٹزاض  Xد  Rؾٻ ٶٳٹزاض 
قدڃٟز ٲشدٹاٮځ زض ټدط ضٸظ  02 – 52، زض  Xد  Rزض ٶٳٹزاض  
ٶٟط اٶدساظٺ ٪ڃدطڀ ٸ طجدز ٲدځ قدٹز . زض اڂدٵ  5 – 01ضيبڂز 
ٶٳٹزاض ٲڃبٶ٫ڃٵ ٸ زاٲٷٻ سٛڃڃطار ټط ظڂط٪طٸٺ ٲحبؾجٻ ٲځ قٹز . 
ٶٟط ٲهدبحجٻ  01ڃٟز ٲشٹاٮځ ثب ق 02 – 52، زض  Pnزض ٶٳٹزاض 
٦طزٺ ٸ زض ټط ضٸظ زضنس اٞطاز زاضاڀ ضيبڂز ٦بٞځ ٲحبؾجٻ ٲدځ 
قٹز. زض اڂٵ ٶٳٹزاض سٗطڂٝ قٟبٜ ضيبڂز ٲكشطڀ يدطٸضر سدبٰ 
ٲطاػٗٻ ٦ٷٷسٺ ٲهبحجٻ قسٺ ٸ  02 – 52، ثب  Cزاضز . زض ٶٳٹزاض 
 زض ټط ٲٹضز سٗساز ٖبٲ٭ ٶبضيبڂشځ سٗڃڃٵ ٲځ قٹز . 
ض ٦ٷشط٬ دبڂساض ثب قٷبؾبڂځ ٸ حصٜ ٶٹؾبٶبر دؽ اظ سٽڃٻ ٶٳٹزا
ذبل ، ٲځ سٹاٴ زض ٞٹان٭ ؾدٻ ٲبټدٻ ٸ ڂدب زض ٲٹا٢دٕ ٪دعاضـ 
٪ڃطٶسٺ  01 – 51ٶبضيبڂشځ ٸ ثطٸظ ٲك٧٭ ذبل ، ٲڃعاٴ ضيبڂز 
ذسٲز ضا سٗڃڃٵ ٸ ضٸڀ ٶٳٹزاض ٦ٷشط٬ اٶش٣ب٬ زاز. زض نٹضر ٢طاض 
ِهاٌلصف
  
   ىاشیا یاًْاتسساویت سَها ُسادا یولع يوجًا یوسس ىاگسا دصاٍد لاس ُساوض ،نّ1  ، ساْت1213لسلسه ُساوض ،44. .  16 
 
 ١دڃ٢ز ځدؾضطث سدڂبث ٬طشٷ٦ زٸسح ظا  عضبذ ضز ڀا ٻُ٣ٶ ٵشٞط٪
.زطڃ٫ث رضٹن 
 ٻدڃٮٸا ڀبٽشج٢اطٲ ٰبٓٶ ضز ٬طشٷ٦ ڀبټضازٹٳٶ ضاط٣شؾا ڀاطث
سٽثا ٭ٳٗٮاضٹشدؾز ٻدڃٽس ٸ مركٲ ٻٲبٶطث ٵڂٸسس ځشق  ڀبدټ
 زدڃ٣ٞٹٲ ٭دٲاٹٖ ٻدٗٮبُٲ ٥ڂ ضز .زضاز ځسبڃح ف٣ٶ تؾبٷٲ
 تدؾبٷٲ ـظٹدٲآ ، سدقضا طڂسدٲ سدٽٗس اض ٬طشٷ٦ ڀبټضازٹٳٶ
،بټضازٹٳٶ  تدؾبٷٲ ڀبدټطڃٛشٲ ةبدرشٶا ، ځدٳڃس ضب٦ ،سدٷڂاطٞ 
،سٷڂاطٞ ٜبٟق ٝڂطٗس  ضازٹدٳٶ ةبرشٶا،فؼٷدؾ ٰبدٓٶ ٝڂطٗس
،تؾبٷٲ  رٹدٯڃد ٻدٗٮبُٲ ٸ ٻشٞطدكڃد ڀبدٽڂضٸبٷٞ ظا ٺزبٟشؾا
 بدټضازٹٳٶ ٵدڂا ظا ٴٸعدٞا ظٸض ٺزبٟشدؾا ڀاطث .سٶزاز مڃركس
 ربددَبجسضا ٸ ڀعددڂض ٻددٲبٶطث ، ڀضبددٲآ ،ځشڂطڂسددٲ ڀبددٽسضبٽٲ
 .زؾا ظبڃٶزضٹٲ[23-24] 
 
: ینادردق و رکشت 
بُٲ ٵڂا ٴبٲظبدؾ ٻدٷڂعټ بث ٸ ځسب٣ڃ٣حس حطَ ٥ڂ تٮب٢ ضز ٻٗٮ
 ٌبجسضا ٺضازا رضبٓٶ بث ٸ ځ٢طق ٴبؼڂبثضشآ ڀعڂض ٻٲبٶطث ٸ زڂطڂسٲ
 ٰظلا زٹذ طث ٻٮب٣ٲ ٴب٪سٷؿڂٹٶ .سق اطػا عڂطجس ٺب٫كٶاز زٗٷن بث
 ٥ٳ٦ طَبذ ٻث طٽقضشآ ٴبشؾضبٳڃث ٴبؾبٷقضب٦ ٻڃٯ٦ ظا سٷٶاز ځٲ
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Abstract 
Background: utilizing control chart in customer satisfaction evaluation is one of the effective tools 
in making results of customer analysis practical. This study was conducted to design the method of 
utilizing control chart in monitoring customer satisfaction in health care facilities. 
Material and Methods: This prospective study measured service recipients‘ satisfaction in a three 
month period in a public hospital using a questionnaire in likert scale. After gathering initial data they 
were analyzed using SPSS and Excel soft wares .In order to evaluate customer satisfaction a ten 
parameter checklist and interview was used. The average and standard deviation of decuple and 
quintuple subgroups were compared. 
Results: In a three month period the average patient satisfaction score was 4.5 in likert 5 score scale. 
There wasn‘t a significant statistical difference between 5,10,25 day duration in patient satisfaction. In 
addition there wasn‘t significant statistical difference between 5 samples per day and 10 samples per 
day and all samples in a day. R-X diagram was used for PSS monitoring. 
Conclusion: The results of this study showed that the average PSS in 20 and 25 day periods had no 
significant difference with 3 month PSS and also there wasn‘t significant statistical difference between 
average PSS in decuple and quintuple subgroups. 
Key Words: Control diagnose, Customer satisfaction, Satisfaction monitoring, Patient, Hospital. 
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